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1.Istota usług publicznych i źródła ich powstawania 
2. Znaczenie jakosći w zarządzaniu ofertą usługową instytucji administracji publicznej: pojęcie jakosći usług, geneza problemu, współczesne ujęcia. 
3. Systemy zarządzania jakosćią usług w administracji publicznej. 
4. Metody procesu doskonalenia jakości usług w administracji publicznej. 
5. Koszty zarządzania jakością. 
6. Metody oceny jaości usług publicznych: SERVQAL, SEVPERF, Mystery Shopping, analiza Importance-Performance, Focus Group Interview, 
pogłębiony wywiad indywidualny, Metoda zdarzeń krytycznych, metoda analizy skarg. 
7. Badanie satysfakcji klientów - znaczenie pomiaru i warunki adaptacji na  rynku usług w administracji publicznej, procedura pomiaru satysfakcji 
klientów 

Wykład teoretyczny wraz z przykładami praktycznymi 

Umożliwienie studentom zaznajomienia się z metodami zarządzania jakością usług w administracji publicznej oraz przedstawienie im praktycznych 
zastosowań omawianych metod  
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